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Abstrakt 


Der  Desktop  gewinnt  immer  mehr  an  Bedeutung,  aber  die  Nutzeneffekte, 
die  durch  einen  optimal  auf  den  Desktop  User  ausgerichteten  Service 
erzielt  werden  können,  sind  für  die  Unternehmen  (Desktop  User)  nur 
schwer  quantifizierbar.  Auch  werden  Nutzeneffekte  von  den  Unternehmen 
unterschätzt  oder  nicht  für  möglich  gehalten.  Beispiel  für  die  letztgenannte 
Situation  ist  das  Assetmanagement  mit  dem  unter  anderem  eine 
Inventarisierung,  ein  Lizenzmanagement,  etc.  möglich  ist. 

Wie  Untersuchungen  zeigen  sind  die  Unternehmen  nicht  in  der  Lage  alle 
Desktop  Services  in  ausreichender  Quantität  und  Qualität  für  die  Desktop 
User  bereitzustellen.  Die  Entscheidung  welche  oder  ob  alle  Desktop 
Services  fremdzubeziehen  sind,  stellt  die  Entscheidungsträger  der 
Unternehmen  vor  eine  besondere  Herausforderung.  Die  Dienstleister 
verfügen  über  das  notwendige  Know-how  und  können  die  Services  immer 
in  einem  höheren  Qualitätsstandard  liefern,  da  sie  das  Desktop 
Servicesgeschäft  als  Kerngeschäft  betreiben.  Das  Problem  ist  die 
gegenseitige  Qualifizierung  bei  der  Anbahnung  des  Fremdbezuges  von 
Desktop  Services. 

Diese  Studie  zeigt  auf: 

•  wie  Unternehmen  das  Desktop  Budget  managen 

•  welche  Desktop  Services  Kern-Dienstleistungen  darstellen 

•  welche  Nutzeneffekte  durch  den  Fremdbezug  eingetreten  sind 

•  welche  Risiken  beim  Fremdbezug  zu  beachten  sind 

•  wo  Software-Tools  für  Desktop  Services  eingesetzt  werden 

•  wie  der  Desktop  Services  Kaufprozeß  verläuft 
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Einleitung 

Diese  Studie  ist  von  INPUT  im  Rahmen  des  Competence-Centers  Desktop 
Services  Deutschland  1995/96  durchgeführt  worden, 

A  

Situationscharakteristik 

Der  Desktop  gewinnt  immer  mehr  an  Bedeutung,  da  er  am  Arbeitsplatz  zum 
alltäglichen  Tool  für  die  Unterstützung  von  operativen  Tätigkeiten  geworden 
ist  und  weltweit  als  Tool  für  die  individuelle  Kommunikation  als  Endgerät 
eingesetzt  wird.  Die  Verfügbarkeit  des  Desktops  bestimmt  den  Nutzeneffekt. 
Für  ein  Unternehmen  (Desktop  User)  ist  es  daher  von  wesentlicher  Bedeutung, 
daß  der  einzelne  Desktop  User  über  das  optimale  Handling-Know-how  verfügt 
und  die  DV-Abteilung  für  bestimmte  Situationen  Services  bereit  hält.  Der 
Desktop  User  sollte  bei  der  Nutzung  seines  Desktops  vor  keinen  besonderen 
Herausforderungen  beim  Handling  stehen,  wie  z.B.  Installation  bzw. 
Anpassung  von  Software  oder  Lösen  von  Anwendungsfehlern,  etc.  Der  User 
wird  durch  diese  Situationen  von  seinen  eigentlichen  Aufgaben  abgelenkt. 
Bevor  er  Unterstützung  von  einem  Experten  in  Anspruch  nimmt,  versucht  er 
das  Problem  selbst  zu  lösen  oder  er  bespricht  die  Situation  mit  einem  Kollegen. 

Unternehmen  (Desktop  User)  sind  nicht  in  der  Lage,  die  Gesamtheit  der 
Desktop  Services  in  ausreichender  Quantität  und  Qualität  für  alle  Desktop  User 
bereitzustellen.  Das  zeigen  verschiedene  Untersuchungen.  Die  Entscheidung 
welche  oder  ob  besser  alle  Desktop  Services  fremdzubeziehen  sind,  stellt  die 
Entscheidungsträger  der  Unternehmen  vor  eine  besondere  Herausforderung. 

Die  DV-Dienstleister  verfügen  nicht  nur  über  Services  Tools  und  das 
notwendige  Know-how  für  die  Erbringung  von  Desktop  Services.  Sie  können 
die  Dienstleistung  auch  in  erforderlicher  Menge  und  höherem  Qualitätsstandard 
liefern.  Desktop  Services  bilden  deren  Kernkompetenz. 
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Die  Desktop  Services  Dienstleister  stehen  vor  der  besonderen 
Herausforderung,  den  Desktop  Usern  ein  adäquates  Angebot  zu 
unterbreiten,  welches  die  Nutzeneffekte  aufzeigt. 

Den  Desktop  Usern  fehlt  es  oft  an  Informationen  über  die  Nutzeneffekte 
von  Desktop  Services, 


B 


Ziel  und  Abgrenzung 


Zielsetzung  der  Studie  ist,  die  bei  Desktop  Usern  vorliegende  Kostenstruktur 
aufzuzeigen,  die  Kern-Services  und  die  externen  Services  herauszufinden,  die 
Nutzeneffekte  des  Fremdbezuges  darzustellen,  die  empfundenen  Risiken  zu 
ermitteln,  die  Einsatzbereiche  von  Services  Tools  und  den  Kaufprozeß  zu 
analysieren. 

Es  werden  Daten  und  Fakten  des  deutschen  Desktop  Services  Marktes 
dargestellt. 


Definition  Desktop  Services 


Der  Begriff  Desktop  Services  umschreibt  alle  Aktivitäten,  die  getroffen  werden 
müssen,  um  die  Funktionsbereitschaft  von  Desktops  und  Desktopsystemen 
(PCs,  Workstations,  Vernetzung  (LAN)  und  Peripheriegeräte) 
aufrechtzuerhalten  und  zu  optimieren  sowie  die  Hinführung  der  Nutzer  zur 
optimalen  Nutzung  der  Desktops.  Übersicht  Desktop  Services  siehe  Abbildung 
1. 
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Abbildung  1-1 
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D 

Untersuchungsdesign 

Die  Felduntersuchungen  erfolgten  mittels  telefonischen  Interviews  und  „Face- 
to-  Face"  Interviews  (N  =  69).  Die  Forschungsaktivitäten  wurden  von  Mitte 
August  bis  Ende  September  1995  durchgeführt. 

Die  Befragung  wurde  branchenübergreifend  durchgeführt.  Es  wurden  primär 
Unternehmen  mit  mehr  als  1000  Mitarbeitern  (umgerechnet  auf  Vollzeitmit- 
arbeiter) befragt. 

Bei  den  Ansprechpartnern  handelt  es  sich  um  den  DV-Manager, 
Desktop/Desktop  Services  Manager  oder  den  DV-Controller. 

Branchen  und  Unternehmensgrößen 

Es  konnten  mit  dieser  Studie  Unternehmen  nahezu  aller  Branchen  erreicht 
werden.  Die  Hälfte  der  Unternehmen  zählt  dabei  zum  Industriesektor 
(Prozeßfertigungs-  und  Einzelfertigungs-Industrie).  Die  andere  Hälfte  bilden 
Dienstleistungs-Unternehmen  (siehe  Abbildung  1-2). 

17  Prozent  der  untersuchten  Firmen  beschäftigen  knapp  1.000  Mitarbeiter 
(siehe  Abbildung  1-3). 

Die  Branchen-  und  Größenstruktur  der  befragten  Unternehmen  entspricht  in 
etwa  der  nationalen  Verteilung  von  mittelgroßen  Unternehmen  und 
Großunternehmen. 
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Abbildung  1-2 
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Abbildung  1-3 
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E 

Aufbau  der  Studie 

Charakterisierung  und  Design  der  Studie  erfolgt  im  ersten  Kapitel. 

Das  zweite  Kapitel  gibt  einen  Überblick  über  die  Schlüsselergebnisse. 

Die  Desktop  Budgetstruktur  und  das  Kostenmanagement  werden  im  dritten 
Kapitel  vorgestellt. 

Das  vierte  Kapitel  stellt  den  Fremdbezug  von  einzelnen  Desktop  Services  dar 
und  zeigt  die  Kern-Services  sowie  die  primär  fremdbezogenen  Services  auf. 

Im  fünften  Kapitel  werden  die  Nutzeneffekte  und  die  Risiken  des 
Fremdbezuges  aufgezeigt. 

Die  Einsatzbereiche  und  der  Markt  von  Software-Tools  für  die  Unterstützung 
von  Desktop  Services  werden  im  sechsten  Kapitel  charakterisiert. 

Gegenstand  des  siebten  Kapitels  ist  der  Kaufprozeß  von  Desktop  Services. 
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F 

Weitere  INPUT-Studien 

Weitere  INPUT-Studien  zur  Desktop  Services  Thematik: 

Les  Services  autour  des  Parcs  Micros  -  France  1992 

Outsourcing  Desktop  Services  -  Europa,  1992  -  1997 

Customer  Services  Market  Analysis  and  Forecast  -  Europe,  1993  -  1998 

User  Issues  and  Trends  in  European  Customer  Services  1993 

Open  Systems  Services  Challenges  and  Strategies  -  Europe  1993 

Equipment  Service  Contracts  in  an  Open  Environment  -  Europe,  1993 
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In  diesem  Kapitel  werden  die  wichtigsten  Ergebnisse  der  Studie  vorgestellt. 


Die  vorliegenden  Ergebnisse  können  hinsichtlich  des  Umfangs  der  Stichprobe 
von  N  =  69  als  annähernd  repräsentativ  bezeichnet  werden. 

Die  mittelgroßen  Unternehmen  und  Großunternehmen  beziehen  in  irgendeiner 
Form  Desktop  Services  fremd.  Der  Fremdbezug  ist  in  Desktop  Services  Out- 
sourcing,  Desktop  Professional  Services  und  Desktop  Single  Services  zu 
gliedern  (siehe  Abbildung  II-l).  Wie  aus  einer  speziellen  Untersuchung  (N  = 
46)  zu  den  Marktsegmenten  von  Desktop  Services  hervorgeht,  betreiben  13 
Pro-zent  Desktop  Services  Outsourcing  und  87  Prozent  beziehen  Desktop 
Services  in  Form  von  Desktop  Professional  Services,  Desktop  Single  Services 
oder  beide  letztgenannten  Formen  in  kombinierter  Form  fremd.  Die  heute 
fremdbe-zogenen  Desktop  Services  sind  oft  einzelne  klassische  Desktop 
Service-leistungen. 

Die  externen  Desktop  Services: 

•  Wartung  /  Reparatur 

•  Entsorgung  /  Recycling 

•  Installation  /  Konfiguration  von  Netzwerken  (LAN) 

•  Installation  /  Konfiguration  von  Desktops 

•  Update  Services 

•  Problemlösungs-Services 

•  Beratung  (Technologie-ZSystem-Beratung) 

•  Kaufberatung 

•  Beratung  für  Sicherheitskonzepte 

•  Schulung  /  Training 

•  User  Support 

•  Entwicklung  /  Programmierung 


Schiüsselergebnisse 


A 


Management  Informationen 


DET1 


©  1995  INPUT,  Reproduktion  verboten. 


11-1 


DESKTOP  SERVICES  DEUTSCHLAND,  KOSTEN  -  NUTZEN  -  RISIKEN  -  SERVICES  TOOLS  INPUT 


Industrieunternehmen  beziehen  beispielsweise  CAD,  PPS,  etc.  Software  von 
einem  speziellen  Dienstleister  einschließlich  des  User  Support,  von  einem 
regional  ansässigen  Dienstleister,  SAP  und  SAP-Services  von  einem  national 
oder  international  tätigen  Dienstleister,  der  in  der  Region  eine  Niederlassung/ 
Geschäftssitz  hat  und  die  Office-Software  (Textverarbeitung, 
Präsentationsprogramm,  etc.)  von  einem  internationalen  Anbieter  oder  einem 
Discounter  ohne  Desktop  User  Serviceleistungen. 

Für  die  Dienstleister  stellt  sich  die  Herausforderung  neue  Desktop  Services  zu 
kreieren,  in  dem  beispielsweise  die  klassischen  Desktop  Services  verknüpft 
(Services  Wartung/Reparatur,  Entsorgung/Recycling,  Installation/ 
Konfiguration,  Problemlösungs-Services,  etc.)  und  neue  Desktop  Services  wie 
Assetmanagement,  Update  Service,  Netware  Firewall  Service,  WWW-Service, 
etc.  definiert  werden.  Bei  der  Präsentation  von  insbesondere  neuen  Desktop 
Services  sind  die  direkten  und  indirekten  Nutzeneffekte  hervorzuheben.  Denn 
wie  aus  Expertengesprächen  hervorgeht,  ist  beispielsweise  das 
Assetmanagement  als  Desktop  Service  bekannt,  aber  welche  Nutzeneffekte 
erzielt  werden  können,  wird  falsch  eingeschätzt. 


Abbildung  11-1 


Desktop  Services  Marktsegmente 


1 


,  \  ^ 

1  Outsourcing 

1  (Generalunternehmerschaft) 

1  i 

|professional 
1  Services 

\  Single 
Services 

Desktop  Services  Outsourcing  beschreibt 
eine  Partnerschaft  zwischen  Desktop/ 
Desktop  Services  Dienstleister  und  Kunden, 
die  durch  die  Übertragung  der  Gesamtheit 
oder  eines  signifikanten  Teils  der  Desktops 
und  Desktop  Services  gekennzeichnet  ist. 
Der  Outsourcingvertrag  hat  eine  Laufzeit 
von  mindestens  1  Jahr. 


Desktop  Professional  Services 

umschreibt  den  Fremdbezug 
von  Projektleistungen  (Planung/ 
Konzeption,  Implementierung/ 
Umsetzung,  Betrieb/Optimierung), 
die  aus  unterschiedlichen  Desktop 
Services  zusammengesetzt  sind. 


Desktop  Single  Services 
umschreibt  den  Fremdbezug 
eines  einzelnen  Service  von 
einem  Desktop  Services 
Dienstleister. 


Quelle:  INPUT 
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Als  Kern-Desktop  Services  werden  bei  ca.  60  Prozent  der  Unternehmen  das 
Bestandsmanagement  der  Desktop  Technologie,  die  Netzwerk  Administration, 
der  Netzwerk  Betrieb  und  die  Netzwerk  Optimierung,  die  strategische  Planung 
und  Einsatzplanung  von  Desktop  Technologie  bzw.  die 

Wirtschaftlichkeitsbetrachtung  und  die  Datensicherheits-Services  angesehen. 
Diese  Dienstleistungen  werden  als  die  Desktop  Services  angesehen,  in  denen 
unternehmensspezifisches  Know-how  vorliegt  und  bei  einem  Fremdbezug  die 
Gefahr  einer  zu  großen  Abhängig  von  einem  Dienstleister  besteht  bzw. 
unternehmensinterne  Sicherheitsvorgaben  überschritten  werden.  Die  genannten 
Desktop  Services  werden  daher  nur  im  Rahmen  von  Desktop  Services 
Outsourcing  (Generalunternehmerschaft)  nach  außen  gegeben. 

Die  Nutzeneffekte  des  Fremdbezuges  von  Desktop  Services  (siehe  Abbildung 
II-2)  entstehen  in  erster  Linie  aus  dem  Abbau  von  eigenem  Service-Personal 
und  durch  die  Ergänzung  des  internen  Know-how  durch  externes  Know-how. 
Nach  Aussagen  von  DV-Managern/Desktop-Managern  steigt  durch  die 
Nutzung  von  externem  Konw-how  die  Qualität  der  gesamten  Desktop  Services, 
die  Desktop  Services  Status  quo  Kosten  sinken  und  die  gesamten  Kosten 
werden  transparenter.  Die  indirekte  Erwartung,  die  die  DV-Manager/Desktop- 
Manager  oft  vor  einem  Fremdbezug  hatten,  intensive  Innovationsschübe 
würden  von  „alleine"  eintreffen,  werden  in  den  seltensten  Fällen  erfüllt. 
Dienstleistungsunternehmen  bietet  sich  durch  eine  proaktive  Kommunikation 
die  Möglichkeit,  neue  Desktop  Services  in  die  Unternehmen  hineinzutragen 
und  andererseits  Probleme/Wünsche  von  den  DV-Managern/Desktop-Managern 
früh  zu  erfahren. 
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Abbildung  11-2 


Quelle:  INPUT 
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B 

Desktops  und  Vernetzung 

Die  Zahl  der  installierten  Desktops  und  die  Vernetzung  der  Desktops 
differieren  bei  den  Industrie-  und  Dienstleistungsunternehmen  (siehe 
Abbildung  II-3). 

1.  Industrieunternehmen 

In  den  Industrieunternehmen  ist  durchschnittlich  jeder  dritte  Arbeitsplatz  mit 
einem  Desktop  ausgestattet.  In  den  kommerziellen  Unternehmensbereichen 
(Finanz-,  Personalwesen,  Controlling,  etc.)  ist  heute  fast  jeder  Arbeitsplatz  mit 
einem  Desktop  ausgerüstet.  Diese  Arbeitsplätze  umfassen  ca.  20  bis  30  Prozent 
der  Unternehmensarbeitsplätze.  Der  Produktionsbereich/Fertigung  und  die 
produktionsnahen  Bereiche  sind  in  den  Branchen  unterschiedlich  mit 
installierten  Desktops  durchdrungen.  Hier  ist  maßgebend  welches  Produkt 
produziert  wird.  Die  Vernetzung  beträgt  zwischen  60  und  90  Prozent  der 
installierten  Desktops. 

2.  Dienstleistungsunternehmen 

Zwei  drittel  der  Arbeitsplätze  von  Dienstleistungsunternehmen  sind 
durchschnittlich  mit  Desktops  ausgestattet.  Wie  bei  den  Industrieunternehmen 
sind  heute  alle  kommerziellen  Arbeitsplätze  mit  Desktops  versehen.  Es  gibt 
Branchen,  wie  z.B.  Versicherungen,  Forschungseinrichtungen, 
Marketinggesellschaften  wo  jeder  Arbeitsplatz  mit  einem  Desktop  versehen  ist. 
Andere  Branchen  arbeiten  z.B.  mit  sehr  spezifischen  Desktops  oder  mit 
Geräten  wie  Pencomputern,  etc.  Die  Vernetzung  der  Desktops  liegt  nahezu  bei 
100  Prozent. 

3.  Branchen  und  Wirtschaftszweige  übergreifende 
Informationen 

Für  Industrieunternehmen  wie  Dienstleistungsunternehmen  gilt,  wenn  die 
Vernetzung  noch  nicht  98  bis  100  Prozent  erreicht  ist,  wird  sie  kurzfristig 
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(nächsten  3  Jahre)  angestrebt.  66  Prozent  der  Unternehmen  haben  konkrete 
Pläne  für  den  Ausbau  der  Vernetzung. 

Für  1996  planen  die  Unternehmen  (ca.  12  Prozent)  weitere  Desktops  neu  zu 
installieren  oder  Ersatzinstallationen  im  gleichen  Umfang  vorzunehmen. 

Der  Standard  Desktop  ist  heute  der  „486"  PC.  Der  „586"  PC  hält  nur  zögerlich 
Einzug  in  den  Unternehmen,  denn  der  Nutzen  (Schnelligkeit)  ist  nicht  der,  der 
erwartet  wurde.  Auch  die  Vorteile  von  Windows  95  werden  nicht  sehr  groß 
eingeschätzt  und  Investitionen  hier  nur  zögerlich  umgesetzt. 


Abbildung  11-3 


Desktops  und  Vernetzung 


□  installierte  Desktops  bezogen  auf  Mitarbeiter  durchschnittlich 

-  Industrieunternehmen  ca.  33  % 

-  Dienstleistungsunternehmen  ca.  58  % 


Spanne 
12%  bis  44% 
27%  bis  100% 


□  Neu-  und  Ersatz-Installationen 
für  1996 


ca.  12  % 


10%  bis  29  % 


□  Vernetzung  von  Desktops 

-  Industrieunternehmen 

-  Dienstleistungsunternehmen 


60  %  bis  90  % 
70%  bis  100% 


□  geplante  Erhöhung  der  Vernetzung  für  1996 

-  ja  =  66  % 


N  =  69 


Quelle:  INPUT 
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Desktop  Budget  und 
Kostenmanagement 

Es  werden  das  Desktop  Budget  und  das  Kostenmanagement  vorgestellt. 

A 

Desktop  Budget 

Die  Desktop  Budgets  pro  Desktop  unterscheiden  sich  bei 
'  Industrieunternehmen  und  Dienstleistungsunternehmen  (siehe  Abbildung  III- 

1).  Im  Durchschnitt  beträgt  das  Desktop  Budget  in  Industrieunternehmen 
DM  2.850  und  bei  Dienstleistungsunternehmen  DM  3.750. 

Abbildung  III-1 

Budget  pro  Desktop 


Desktop  Budget  / 
installierte  Desktops 

95 

0  DM 

Industrieunternehmen 

4.15 

3  DM 

1.350  DM  Dienstleistungsunternehmen  5.250  DM 

n  =  62 

Quelle:  INPUT 
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Der  Unterschied  bei  der  Höhe  der  Desktop  Budgets  resultiert  aus  der 
eingesetzten  Desktop  Technologien,  die  bei  Industrieunternehmen  über  einen 
längeren  Abschreibungszeitraum  (4  Jahre)  genutzt  wird,  andererseits  externe 
Services  umfangreicher  genutzt  werden.  Dienstleistungsunternehmen  sehen  die 
DV  und  insbesondere  die  Desktop  Technologie  eher  und  umfangreicher  als 
Kernaufgabe  für  ihr  Unternehmen  und  bauen  deshalb  mehrere  differenziertere 
interne  Services  auf. 

1.  Industrieunternehmen 

Bei  Industrieunternehmen  liegt  das  1995  DV-Budget  bei  0,8  bis  2  Prozent  vom 
Umsatz.  Die  DV-Budgetentwicklung  soll  in  den  nächsten  3  bis  5  Jahren 
gleichbleiben  bzw.  im  Durchschnitt  um  1,2  Prozent  wachsen.  Das  Desktop 
Budget  beträgt  im  Durchschnitt  ca.  20  Prozent  vom  DV-Budget.  Die  Spanne 
liegt  im  Bereich  von  11  bis  23  Prozent.  Das  Desktop  Budget  soll  in  den 
nächsten  3  bis  5  Jahren  bei  22  Prozent  der  Unternehmen  gleichbleiben  und  bei 
ca.  30  Prozent  um  9  Prozent  p.a.  wachsen. 

2.  Dienstleistungsunternehmen: 

DV-Budget  bei: 

•  Groß-  und  Einzelhandel       0,5  bis  1,7  Prozent 

•  Versorgungsleistungen         0,3  bis  2,2  Prozent 

•  andere  Dienstleister  5,0  bis  5,0  Prozent 

Die  DV-Budgetentwicklung  soll  in  den  nächsten  3  bis  5  Jahren  1  bis  1,6 
Prozent  p.a.  wachsen.  Das  Desktop  Budget  beträgt  im  Durchschnitt  ca.  33 
Prozent  vom  DV-Budget.  Die  Spanne  liegt  im  Bereich  von  15  bis  43  Prozent. 
Das  Desktop  Budget  soll  in  den  nächsten  3  bis  5  Jahren  um  7  bis  10  Prozent 
p.a.  wachsen. 

Wenige  Unternehmen  habe  ein  eigenständiges  DV-Outsourcing-Budget. 
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Struktur  DV-Budget: 

•  Kauf  und  Leasing  Hardware 

•  externe  Hardware  Services  (Wartung  und  Pflege) 

•  Kauf  von  Software 

•  weitere  externe  Services 

•  Datenkommunikation 

•  DV-Administration 

•  Inhouse  DV-Personal 

allgemeine  INPUT  Definition 


3.      Struktur  Desktop  Budget 

Die  Analyse  von  Desktop  Budgets  (n  =  47)  ergab  folgende  Struktur: 
Desktop  Budget: 


Kauf  +  Leasing  von  Desktops  +  Peripheriegeräten 

30 

% 

bis 

40 

% 

Kauf  von  Software 

10 

% 

bis 

35 

% 

interne  Dienstleistungen/Services 

3 

% 

bis 

5 

% 

externe  Dienstleistungen/Services 

10 

% 

bis 

40 

% 

Datenkommunikation 

4 

% 

bis 

7 

% 

Netzwerk(e) 

12 

% 

bis 

25 

% 

Administration 

5 

% 

bis 

15 

% 

Personalkosten 

22 

% 

bis 

40 

% 

Schulung/Training  für  DV-Desktop-Personal 

4 

% 

bis 

6 

% 

Eine  Analyse  des  Desktop  Budget  hinsichtlich  externe  Ausgaben  ergibt,  daß  70 
Prozent  und  mehr  des  Budgets  für  Kauf  bzw.  Leasing  von  Hardware  und  Kauf 
von  Software  sowie  externe  Serviceleistungen  ausgegeben  werden. 
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B  

Kostenmanagement 

Bei  dem  Kostenmanagement  ist  zu  unterscheiden  zwischen  direkten  Kosten  und 
versteckten  Kosten.  Beide  Kostenarten  werden  in  den  Unternehmen 
differenziert  betrachtet  und  gemanagt. 

1.  Kostenverrechnungsverfahren 

Die  Unternehmen  haben  in  den  meisten  Fällen  noch  nicht  ihr  Desktop  Kosten- 
verrechnungsverfahren gefunden  (siehe  Abbildung  III2).  Einige  Unternehmen 
haben  kein  Desktop  Kostenmanagement  andere  Unternehmen  modifizieren 
noch  ihr  Verfahren.  Grundsätzlich  ist  zu  unterscheiden  zwischen 

•  einer  Kostenstellenrechnung,  bei  der  jeder  Kostenverursacher 
entsprechend  seiner  produzierten  Kosten  belastet  wird 

•  einem  Schlüsselsystem,  über  das  die  angefallenen  Kosten  auf  alle 
Desktop  User  nach  einem  Schlüsselsystem  umgelegt  werden 

•  einer  Gemeinkostenverrechnung,  bei  der  die  angefallenen  Kosten  für 
alle     Desktops  über  die  allgemeinen  unternehmensweiten  Gemeinkosten 

verteilt  werden 

und  eine  Kombination  aus  den  Verfahren.  Das  favorisierte 
Kostenrechnungsverfahren  ist  bei  den  Unternehmen  die  Kombination  aus  dem 
Schlüsselsystem  und  der  Gemeinkostenverrechnung.  Dieses  Schlüssel-/ 
Gemeinkostenverfahren  erweist  sich  in  der  Praxis  als  das  Verfahren,  daß  am 
einfachsten  zu  handhaben  und  offen  für  Veränderungen  ist. 


Ein  DV-Controlling  haben  zum  Zeitpunkt  nur  einige  Unternehmen  installiert 
(siehe  Abbildung  III-2).  Das  Bewußtsein  für  ein  DV-Controlling  ist  vorhanden, 
aber  für  die  Umsetzung  fehlen  Ressourcen. 
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Abbildung  III-2 


Verfahren  Kostenverrechnung 


Kostenstellenrechnung* 
Schlüsselsystem* 

Gemeinkosten* 

Kostenstellenrechnung  + 
Gemeinkosten* 

Schlüsselsystem  + 
Gemeinkosten* 

alle  Verfahren* 
DV-Controlling* 


11% 


11% 


11% 


5% 


26% 


36% 


45% 


'n  =  57 
**n  =  60 


0%      5%      10%     15%     20%    25%     30%     35%    40%  45% 


1 


Quelle:  INPUT 


2.    Versteckte  Kosten 

Der  Begriff  versteckte  Kosten  (Hidden  Costs)  beschreibt  die  anfallenden 
indirekten  Kosten  bei  der  Nutzung  von  Desktops  und  Desktop  Services. 

Das  versteckte  Kosten  bei  der  Nutzung  von  Desktops  und  Desktop  Services 
anfallen  ist  jedem  Unternehmen  bekannt,  aber  berücksichtigt  werden  diese  nur 
von  ca.  einem  drittel  der  Unternehmen  (siehe  Abbildung  III-3).  Die  Ermittlung 
der  Höhe  der  versteckten  Kosten  erfolgt  über  Schätzungen.  Es  wird  der 
Zeitverbrauch  geschätzt  für  z.B.  Fragen  zum  Nutzen/Handling  von  Hard-  und 
Software,  Testen  von  Programmfunktionen,  Surfen  in  Netzen,  Lösen  von  Hard- 
und  Software  Problemen,  etc.  (siehe  Abbildung  III-4). 


DET1 


©  1995  INPUT,  Reproduktion  verboten. 


III-5 


DESKTOP  SERVICES  DEUTSCHLAND,  KOSTEN  -  NUTZEN  -  RISIKEN  -  SERVICES  TOOLS  INPUT 


Abbildung  III-3 


Berücksichtigung  versteckte  Kosten 


Bekanntheit/Ermittlung 
der  versteckten  Kosten 


gemessen/berechnet 


geschätzt 


nein,  nicht  benjcksichtigt 


Belastung/Nutzung/ 
Verwendung 


Arbeitsplatz/Gemeinkosten 
=>  höhere  Anforderungen 


nicht  berücksichtigt 


0% 


0% 


n  =  64 


10% 


37% 


63% 


36% 


57% 


20% 


30% 


40% 


50% 


60% 


70% 


Quelle:  INPUT 


Die  Höhe  der  versteckten  Kosten  bei  einem  Sachbearbeiter  werden  pro 
Arbeitstag  auf  durchschnittlich  15  Minuten  geschätzt.  Die  Spanne  der 
geschätzten  Angaben  liegen  zwischen  12  und  35  Minuten  pro  Arbeitstag  oder 
zwischen  DM  800  und  DM  3.000  im  Monat. 

Die  versteckten  Kosten  werden  den  Gemeinkosten  zugerechnet  bzw.  für  die 
Argumentation  von  z.B.  weiteren  Desktop  User  Qualifizierungen  oder 
Organisationsveränderungen  wie  höhere  Anforderungen  an  den  Arbeitsplatz 
genutzt. 

Zu  den  primären  Aktivitäten,  die  versteckte  Kosten  verursachen,  zählen  Testen 
von  Programmfunktionen,  Selbsthilfe/Support  für/durch  Mitarbeiter  und 
Installation/Konfiguration/Anpassung  von  Hard-  bzw.  Software  (siehe 
Abbildung  III-4). 
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Abbildung  III-4 


Struktur  versteckte  Kosten 


Fragen  z.  Nutzung/Handling  v. 
HW/SW 


-1 


Lösen  V.  HW/SW -Problemen 
Selbsthilfe/Support  fyd.  MA 


-i 


InstaL/Konfig./Anpassung 

Testen  v.  Programmen/ 
-funktionen 

Eigentraining 
Gestalten  v.  Doku./Dateien 
Surfen  in  Netzen 
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Fremdbezug  Desktop  Services 

Es  wird  der  Fremdbezug  der  einzelnen  Desktop  Services  dargestellt. 

A 

Struktur  Desktop  Services 

Desktop  Services  umfassen  eine  Vielzahl  von  einzelnen  Serviceleistungen.  Die 
einzelnen  Services  lassen  sich  in  sieben  Gruppen  einteilen. 

Desktop  Services: 

•  User  Support 

•  Installation  und  Hard-/Software  Maintenance 

•  Netzwerkmanagement  Services 

•  Datensicherheits  Services 

•  Einsatzplanungs-  und  Kauf-Services 

•  Schulung  und  Training 

•  Entwicklung  und  Programmierung 

Die  Installation  und  der  Fremdbezug  der  Services  ist  in  den  Unternehmen 
unterschiedlich  ausgeprägt.  Im  folgenden  werden  die  Servicesgruppen 
vorgestellt  und  der  Umfang  des  Fremdbezuges  bzw.  geplanten  Fremdbezuges 
dargestellt. 
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B  

User  Support 

Der  Desktop  Support  umfaßt  die  Serviceleistungen: 

•  Telefon  Support  (Hotline) 

•  Problem  Support  (On-site  Support) 

•  Key-User  Unterstützung 


Die  Serviceleistungen  werden  von  ca.  einem  drittel  der  Unternehmen 
überwiegend  zum  Teil  fremdbezogen.  10  Prozent  der  Unternehmen  beziehen 
diese  Serviceleistungen  ganz  fremd.  Bei  dem  Fremdbezug  handelt  es  sich  um 
Serviceleistungen  für  Software-Standardanwendungen  wie  kommerzielle  Office 
Arbeitsplatz-Software  (Textverarbeitung,  Datenbank,  etc.)  und  Funktions- 
Software  (SAP,  etc.) 


Abbildung  IV-1 


Fremdbezug  von  User  Support 
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c 

Installation  und  Hard-/Software  Maintenance 


Die  Installation  und  Hard-/Software  Maintenance  umfaßt  die 
Serviceleistungen: 

•  Installation  und  Konfiguration 

•  Update  Service 

•  Bestands-Management 

•  Wartung  und  Reparatur 

•  Kapazitäts-Tuning 

•  Ferndiagnose 

•  Problemlösungs-Service 

•  Gebäude-/Raum-Ausstattung 

•  Entsorgung/Recycling 

•  Umzugs-Service 

Primär  werden  von  den  Unternehmen  Wartung  und  Reparatur,  Entsorgung  und 
Recycling  sowie  Installations-  und  Konfigurations-Serviceleistungen 
fremdbezogen. 

Der  Problemlösungs-Service  ist  zu  unterscheiden  in  allgemeine  und  spezielle 
Probleme.  Die  allgemeinen  Probleme  werden  im  Rahmen  von  Projekten  mit 
Desktop  Services  Dienstleistern  abgewickelt,  wie  z.B.  Lösen  von 
Schnittstellenproblemen.  Die  spezielleren  Problemsituationen  werden  nicht 
selten  an  wissenschaftliche  Einrichtungen  oder  Fach-  bzw.  Hochschulen 
vergeben  und  dort  im  Rahmen  von  Studienprojekten  gelöst,  wie  z.B. 
entwickeln  von  spezieller  Hard-  und  Software. 

Daß  Bestands-Management  wichtig  ist  und  einen  Nutzen  erbringt,  ist  allgemein 
bekannt.  Der  Nutzen  des  Services  wird  aber  von  den  überwiegenden  Unter- 
nehmen unterschätzt  und  Software-Tools  sind  nicht  ausreichend  bekannt. 
Unternehmen,  die  ein  Bestands-Management  praktizieren,  haben  die  Nutzen- 
effekte erkannt  und  sehen  den  Service  als  einen  Kern-Service  der  Desktop 
Services  an.  Ein  Fremdbezug  kommt  für  diese  Unternehmen  nicht  in  Betracht. 
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Abbildung  IV-2 


Fremdbezug  von  Installation  +  HW/SW  Maintenancej 
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Netzwerkmanagement  Services 

Netzwerkmanagement  Services  umfassen  die  Serviceleistungen: 

Planung 
Installation 
Update  Service 
Betrieb/Optimierung 
Netzwerk  Administration 


Die  Installation  von  Netzwerkequipment  wird  von  90  Prozent  der  Unternehmen 
fremdbezogen.  Externe  Update  Serviceleistungen  und  Planungsleistungen 
werden  von  ca.  50  Prozent  der  Unternehmen  genutzt. 

Der  Betrieb/Optimierung  und  die  Netzwerk  Administration  wird  von  zwei 
drittel  der  Unternehmen  als  Kern-Serviceleistung  angesehen  und  nicht 
fremdbezogen. 


Abbildung  IV-3 


Fremdbezug  von  Netzwerkmanagement  Services  | 
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E  

Datensicherheits-Services 

Die  Datensicherheits-Services  umfassen  die  einzelnen  Serviceleistungen: 

•  Disaster  Recovery 

•  Back-up  Service 

•  Restart  Service 

•  Anti-Virus  Service 

•  Power-Supply  Service  , 

•  Ersatz-Rechner 

•  Beratung  für  Sicherheits-Konzepte 


Die  Datensicherheits-Services  werden  von  den  Unternehmen  nur  im  Rahmen 
von  Outsourcing  an  einen  Dienstleister  übergeben,  ausgenommen  die  Beratung 
für  Sicherheits-Konzepte.  Die  externe  Beratung  für  Sicherheits-Konzepte  wird 
von  zwei  drittel  der  Unternehmen  in  Anspruch  genommen. 


Abbildung  IV-4 


Fremdbezug  von  Datensicherheits-Services  | 
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F 

Einsatzplanungs-  und  Kauf-Services 

Der  Einsatzplanungs-  und  Kauf-Service  umfaßt  die  Serviceleistungen: 

•  Beratung 

-  Technologie  Beratung 

-  System  Beratung 

•  Strategische  Planung 

•  Einsatz  Planung 

-  Software 

-  Hardware 

-  Peripheriegeräte 

•  Wirtschaftlichkeitsbetrachtung 

•  Kaufberatung 

•  Finanzierungs-Service 

•  Leasing-Service 

Technologie  und  System  Beratung  sowie  Kaufberatung  werden  primär  von  der 
Einsatzplanungs-  und  Kauf-Services  fremdbezogen.  Dagegen  werden 
Wirtschaftlichkeitsbetrachtungen,  strategische  Planungen  und  Einsatz- 
Planungen  als  Kern-Serviceleistung  angesehen  und  hierzu  nur  einzelne 
Serviceleistungen  fremdbezogen. 

Finanzierungs-  und  Leasing-Services  werden  von  Unternehmen  heute  noch 
wenig  in  Anspruch  genommen.  Für  die  Zukunft  ergaben  die 
Expertengespräche,  daß  bei  den  mittelgroßen  Unternehmen  das  Leasing  an 
Bedeutung  gewinnt.  Einzelne  DV-Leiter  planen  für  die  Zukunft  Desktops 
einschließlich  Serviceleistungen  von  einem  Dienstleister  als  eine  „Komplette 
Arbeitsplatzeinheit"  in  Form  von  Leasing  zu  beziehen. 
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Abbildung  IV-5 


Fremdbezug  von  Einsatzplanungs-  +  Kauf-Services  | 


Leasing-Service 


Rnanzierungs-Service 


Kaufberatung 


W  i  rtschafti  ichkeitsbef  rachtu  ni 


Einsatz 


Strategische  Planung 


Beratung 


-ZI 


17% 


21 


9% 


■^.rM.v^ti^,>'.vi'.v.^ 


4%  9% 


26% 


74% 


17% 


17% 


78% 


30% 


65% 


1 

 \  1 

48% 


52% 


91% 


5%  4% 


r    /    /    /    /    /    /    /    /    /  7 


□  gibt  es  nicht  nzum  Teil 
N  =  69 


0%      10%      20%      30%      40%      50%      60%      70%      80%      90%  100% 

Ea ganz  fremdbezogen  □  keinen  Fall  fremdbezogen  n  1996  Fremdbezug 


Quelle:  INPUT 


DET1 


©  1995  INPUT,  Reproduktion  verboten. 


IV-8 


DESKTOP  SERVICES  DEUTSCHLAND,  KOSTEN  -  NUTZEN  -  RISIKEN  -  SERVICES  TOOLS  INPUT 


Schulung  und  Training 


Die  Desktop  Schulungs-  und  Trainingsleistungen  sind  zu  unterscheiden  in 
Aktivitäten  für: 

Desktop  User 
User  Service  Engineer 
Key  User 

Problem  Service  Engineer 
Netzwerk  Operating 
Programmiersprachen 
Software  Engineering 
Spezial  Schulung/Training 


Die  Schulungs-  und  Trainingsleistungen  sind  die  klassischen  Desktop  Services. 
Sie  werden  auch  am  umfangreichsten  fremdbezogen.  40  Prozent  der 
Unternehmen  beziehen  die  Leistungen  sogar  komplett  fremd. 


Abbildung  IV-6 
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H  

Entwicklung  und  Programmierung 

Die  Entwicklungs-  und  Programmierunss-Services  setzen  sich  zusammen  aus: 

•  Entwicklung  von  Software 

•  Anpassung  von  Software 

•  Optimierung  von  Software 

Diese  Services  werden  von  den  Unternehmen  zu  zwei  drittel  fremdbezogen. 
Der  Fremdbezug  erstreckt  sich  aber  hauptsächlich  auf  einen  Teilfremdbezug 
der  Servicesleistungen. 


Abbildung  IV-7 


Fremdbezug  von  Entwicklung  +  Programmierung 
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Fremdbezug  Nutzeneffekte  und 
Risiken 


Es  werden  die  Nutzeneffekte  und  Risiken  des  Fremdbezugs  von  Desktop 
Services  vorgestellt. 


Der  Begriff  Nutzen  beschreibt  die  direkten,  indirekten  und  relativen  Vorteile 
von  Desktops  und  Desktop  Services. 

Durch  den  Fremdbezug  von  Desktop  Services  werden  folgende  Nutzeneffekte 
erzielt: 

direkte  Nutzeneffekte 

•  Service-Personal  reduziert 

•  Status  quo  Kosten  für  Services  gesenkt 

•  Kapitalbindung  verringert 

•  Umsatz  erhöht 

indirekte  bzw.  relative  Nutzeneffekte 

•  Ergänzung  des  internen  Know-how 

•  Qualität  der  Services  gestiegen 

•  Services-Kosten  transparenter  geworden 

•  nicht  vorhandene  Services  abgedeckt 

•  Zufriedenheit  der  Desktop  User  gestiegen 

•  Desktop  Projekte  schneller  realisiert 

•  intensivere  Innovationsschübe  erzielt 


A 


Nutzeneffekte 
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Der  Fremdbezug  von  Desktop  Services  führt  in  erster  Linie  dazu,  daß  die 
Unternehmen  Service-Personal  abbauen  können  oder  erst  gar  nicht  einstellen 
bzw.  aufbauen  müssen.  Durch  diesen  Effekt  erzielen  die  Unternehmen  den 
größten  und  direkt  meßbaren  Nutzen. 

Andererseits  führt  der  Fremdbezug  zu  einer  Ausgabensteigerung  für  Desktop 
Services.  Dieser  Effekt  trifft  bei  ca.  40  Prozent  der  befragten  Unternehmen 
zum  Teil  zu.  Eine  weitere  Analyse  ergibt,  daß  die  Unternehmen  für  das  gleiche 
Budget  quantitativ  und  qualitativ  bessere  Serviceleistungen  einkaufen.  Im 
Durchschnitt  20  Prozent  mehr  Serviceleistungen  oder  20  Prozent  weniger  DM 
ausgeben.  Es  wird  mehr  Leistung  für  das  gleiche  Budget  preferiert.  Sehr  oft 
werden  neben  den  installierten  Serviceleistungen  weitere  nicht  vorhandene 
Services  eingekauft,  so  daß  das  externe  Budget  steigt. 


Abbildung  V-1 


Nutzeneffekte  Fremdbezug  Desktop  Services  | 
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Risiken 


Der  Begriff  Risiken  beschreibt  die  möglichen  negativen  Auswirkungen,  die  den 
Einsatz  und  die  Nutzung  der  Desktops  und  Desktop  Services  beeinflussen. 

Folgende  Risiken  werden  genannt: 

•  Abhängigkeit  von  Dritten 

•  Verlust  von  Know-how 

•  Verlust  der  Hard-  und  Software  Markttransparenz 

•  lange  Reaktionszeiten  für  Service-Erweiterungen 

•  Unzufriedenheit  beim  eigenen  Support 

Die  Abhängigkeit  von  dem  Dienstleister  und  der  Verlust  von  Know-how 
werden  als  die  primären  Risiken  genannt.  Das  heißt,  daß  die  DV-Manager  als 
verantwortliche  für  die  Desktop  Services,  den  Fremdbezug  nicht  als  eine 
Partnerschaft  sehen.  Die  DV-Manager  behandeln  die  Beziehung  als  eine 
klassische  Geschäftsbeziehung  in  Form  des  Make-or-buy  Verhältnisses. 

Outsourcing  von  Desktop  Services  kommt  für  diesen  Personenkreis  nicht  in 
Betracht.  Sie  ziehen  Desktop  Professionelle  Services  oder  den  Bezug  von 
Desktop  Single  Service  vor.  Hierdurch  erhalten  die  DV-Manager  ihre  Position 
bzw.  werten  sie  durch  das  Management  von  Servicebeziehung  auf. 

Die  weiteren  genannten  Risiken  haben  eher  den  Charakter  einer  Unzufrieden- 
heit mit  dem  Dienstleister  (siehe  Abbildung  V-2). 
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Abbildung  V-2 
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Software  Tools  Desktop  Services 

Es  werden  die  Einsatzbereiche  und  der  Markt  für  Desktop  Services  Software 
Tools  dargestellt. 

A 

Einsatzbereiche 

Software-Tools  für  die  Unterstützung  von  Desktop  Services  werden  eingesetzt 
in  den  Aktionsfeldern  (siehe  Abbildung  VI-1): 

•  Bestands-Management 

-  Verteilung  und  Update  von  Software 

-  Verwaltung/Inventarisierung  von  Hard-  und  Software 

•  Remote-Service 

•  andere  Einsatzbereiche 

-  Anti-Virus-Service 

-  Firewall-Service 

-  Disaster  Recovery-Service 

-  Back-Up-Service 

-  Restart-Service 

-  Datenkonvertierung 

-  Datenarchivierung 

-  Benchmarking  von  Hardware 

-  Wartung,  Reparatur  und  Tuning  von  Hardware 

genannte  Produkte: 

•  Eigenentwicklung 

•  CC 

•  Quetzal 

•  Intel  Landesk  Manager 

•  BV  Tools 
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Aus  Expertengesprächen  geht  hervor,  daß  vereinzelt  Software-Tools  für  die 
Unterstützung  von  Desktop  Services  eingesetzt  werden.  DV-Manager/ 
Desktop-Manager  die  keine  speziellen  Software-Tools  einsetzten,  können  oft 
auch  keine  konkreten  Produkte  nennen  und  verweisen  auf  die  eingesetzte 
Netzwerk-Software  und  Anti-Virus  Software. 

Mit  Anzahl  der  installierten  Desktops  steigt  auch  die  Sensibilität  für  die 
Software-Tools  oder  der  Fremdbezug  von  Services. 


Abbildung  VI-1 


Software-Tools  für  Desktop  Services  Management 


andere  Einsatzbereiche 


Bestands-Management/ 
Remote- Service 


N  =  69 

Quelle:  INPUT 
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B 

Markt 

Das  Interesse  an  Software-Tools  für  Desktop  Services  liegt  bei  einem  drittel 
der  Unternehmen  die  noch  keine  Tools  einsetzen  (siehe  Abbildung  VI-2).  Der 
Schwerpunkt  liegt  bei  Software-Tools  für  die  Inventarisierung  von  Hard-  und 
Software  sowie  Verwaltung  der  Softwarelizenzen. 

Firewall  und  Anti-Virus  Software  nehmen  bei  den  Verantwortlichen  für 
Desktops  eine  Sonderstellung  ein.  Sie  befassen  sich  zur  Zeit  intensiv  mit  der 
Firewall-Thematik  oder  sehen  es  in  kurzer  Zeit  auf  sich  zukommen. 

Das  Interesse  an  einem  speziellen  Software-Tool  für  das  Kostenmanagement 
von  Desktops  und  Desktop  Services  liegt  primär  bei  Desktop  Managern  und 
DV-Controllern  in  Großunternehmen  vor.  Von  einem  solchen  Software-Tool 
wird  gewünscht,  daß  die  Kosten  von  350  Desktops  bzw.  12.000  Desktops  und 
die  Desktop  Services  gehandhabt  werden  können. 


Abbildung  VI-2 


Markt  Software-Tools  für  Desktop  Services 


Quelle:  INPUT 
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(UNBESCHRIEBEN) 
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□ 

Kaufprozeß  Desktop  Services 

Es  wird  der  Kaufprozeß  von  Desktop  Services  charakterisiert. 


Informationsmaterial/Kennzahlen 

Unternehmen  verwenden  externe  Informationen  und  Kennzahlen  zur  Steuerung 
interner  Bereiche.  Im  DV-Bereich  werden  primär  Branchenkennzahlen  oder  IT- 
Standardwerte  zum  Vergleich  verwendet. 

Herkunft  des  Informationsmaterials: 

•  Marktforschungsunternehmen 

•  Beratungsunternehmen 

•  Hochschulen/wissenschaftliche  Institutionen 

•  andere  Quellen 

-  Verbände:  wie  z.B.  VEDMA  /  ZVEI 

-  Arbeitskreis  RZ 

Im  Desktopbereich  haben  sich  bis  heute  noch  keine  Standard  Kennzahlen 
gebildet.  So  ist  beispielsweise  das  Budget  pro  Desktop  noch  nicht  einheitlich 
definiert.  Verantwortliche  aus  Bereichen  wie  z.B.  der  DV  treffen  sich  in 
wissenschaftlichen  Arbeitskreisen  und  tauschen  Informationen  aus  bzw. 
entwickeln  gemeinsam  Modelle.  Ein  Beispiel  ist  der  RZ-Arbeitskreis  dem  unter 
anderem  RZ-Leiter  verschiedener  Unternehmen  angehören. 
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Abbildung  VII-1 


Informationsmaterial/Kennzahlen 


als  Basisinformation 


zum  Vergleich 


Branchen  Kennzahlen 


IT-Standardwerte 


Benchmarking- 
Informationen 


27% 


36% 


12% 


81% 


63% 


0%      10%     20%    30%    40%     50%     60%     70%     80%  90% 


n  =  33 
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B 

Auswahlverfahren  Dienstleister 

Unternehmen  wählen  den  Dienstleister  für  Desktop  Services  auf 
unterschiedliche  Weise  aus  (siehe  Abbildung  VII-2  und  VII-3).  Für 
Outsourcing  Projekte  werden  oft  Consulting-Unternehmen  mit  der  Auswahl  des 
optimalen  Dienstleisters  beauftragt.  Das  Auswahlverfahren  für  Desktop 
Professional  Services  und  Desktop  Single  Services  ist  unterschiedlich  und 
hängt  von  der  DV-Strategie  der  Unternehmen  ab.  Nahezu  alle  Unternehmen 
haben  im  Vorfeld  von  Desktop  Serviceverträgen  Kontakt  zum  Dienstleister 
(siehe  Abbildung  VII-3).  95  Prozent  der  Unternehmen  holen  Angebote  von 
lokalen  und  regionalen  Servicesanbietern  ein.  Aber  je  größer  ein  Unternehmen 
ist  und  je  mehr  Desktops  installiert  sind,  desto  eher  wird  die  nationale,  europa- 
und  weltweite  Präsenz  erwartet.  Denn  nur  weltweit  präsente  Unternehmen  wird 
z.B.  das  Handling  von  12.000  Desktops  und  mehr  Desktops  zugetraut. 


Abbildung  VII-2 


Auswahl  Dienstleister 


Consulting-Unternehmen 
nutzen  für: 

Vorschläge  unterbreiten 


optimalen  Dienstleister 
ermitteln 

Angebote/ Ausschreibungen 
einholen  von: 

internationalen  Anbietern 
welt-/europaweite  Präsenz 

nationalen  Anbietern 
nationale  Präsenz 

regionalen  Anbietern 
lokale  Präsenz 


73% 


10% 


71% 


40% 


53% 


58% 


27% 


95% 


0% 


N  =  69 


20%  40%  60% 


□ja  Dnein 


80% 


21 


100% 
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Im  Rahmen  des  Dienstleister  Auswahlverfahrens  werden  von  drei  viertel  der 
Unternehmen  interne  versus  externe  Kostenvergleiche  durchgeführt.  Die 
Zahlen  für  den  Vergleich  stammen  überwiegend  aus  Angeboten  bzw. 
Ausschreibungen.  Ein  Teil  der  Unternehmen  zieht  mit  dem  Dienstleister 
durchgeführte  Projekte  zu  Auswahlverfahren  heran.  Da  ein  Fremdbezug  von 
Services  für  die  Unternehmen  oft  ein  neues  Aktionsfeld  darstellt,  werden  mit 
dem  Dienstleister  „Test-Projekte"  oder  kurze  Vertragslängen  (1  Jahr)  für  den 
Einstieg  vereinbart. 


Abbildung  VII-3 


Auswahlverfahren  Dienstleister 


interner  versus  externer 
Kostenvergleich* 

Die  Zahlen  für  den  Kosten- 
vergleich stammen  aus: 

Abgeboten/Aussclireibungen** 
einem/mehreren  Projekt(en)* 


Kontalct  zum  Dienstleister* 

"Testen"  des  Dienstleisters 
im  Rahmen: 

eines  Projektes* 


einer  tcurzen 
*N  =  69 

**n  =  54  =  78  %  von  N  = 


78% 


22% 


72% 


28% 


44% 


56% 


94% 


74% 


-1 


9% 


61% 


1^' 


18% 
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Die  Informationsquelle  die  Unternehmen  nutzen  um  über  den  Dienstleister 
Informationen  zu  bekommen  sind  vielfältig. 

Multimedia  Material,  wie  Videos,  CD-ROMs,  Tonkassetten,  etc.  werden  nur 
von  wenigen  Entscheidungsträgern  genutzt.  Das  WWW  ist  den  wenigsten  Ent- 
scheidungsträgern als  qualitativer  Informationsträger  bekannt  und  wird  daher 
noch  nicht  genutzt,  bzw.  es  besteht  noch  kein  Zugang  zum  Internet.  Das  WWW 
wird  von  den  meisten  Gesprächspartnern  als  interessantes  und 
zukunftsträchtiges  Medium  gesehen. 


Abbildung  VII-4 


Informationsquellen 


Referenzkunden 
Produktbeschreibungen 
Pressemitteilungen 
Multimedia  Material 


-! 


-i 


www  im  Internet 


Bilanz-  u. 
Bankinformationen 


Messekontakte 


persönliches 
Gespräch/Beratung 
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-1 
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□ 

Anhang 


Fragebogen 
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la)    Wie  viele  Mitarbeiter  ( umgerechnet  auf  Vollzeitmitarbeiter)  beschäftigt  Dir  Unternehmen 
1995? 

Mitarbeiter:   

Ib)    Wieviel  Jahresumsatz  erwirtschaftete  Ihr  Unternehmen  1994/95? 

DM:  

Ic)    In  welcher/n  Branche/n  ist  Ihr  Unternehmen  zuzuordnen? 

Industrie  □  Versorgungsleistungen  □  Transportwesen  □  Land-,  Forstwirtsch.  □ 

Großhandel  □  Einzel-,  Detailhandel  □  Gesundheitswesen  □  Telekommunikation  □ 

Versicherung  □  Banken,  Finanzwesen  □  Dienstleistungen  □  Aus-,  Weiterbildung  □ 
öffentl.  Dienst  □ 


2a)    Wie  hoch  ist  das  gesamte  DV-Budget  Ihres  Unternehmens  1995? 

Das  DV-Budget  enthält  alle  Kosten  für  Kauf  +  Leasing  von  Hardware,  externe  Wartung 
+  Pflege  von  Hardware,  Kauf  von  Software,  weitere  externe  Service-leistungen, 
Datenkommunikation,  DV-Administration,  Inhouse  DV-PersonaL 


andere: 


DM 


oder  Prozent  (%)  vom  Jahresumsatz 


2b) 


Wie  hoch  ist  das  Desktop-Budget  1995? 


DM 


oder  Prozent  (%)  vom  DV-Budget 


2c) 


Wie  wird  sich  das  Desktop-Budget  in  den  nächsten  5  Jahren  verändern? 


erhöhen,  jährlich  um 


□ 
□ 
□ 


gleichbleiben 
sinken 
weiß  nicht 
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2d)    Gibt  es  in  Ihrem  Unternehmen  ein  Budget  für  externe  DV-Dienstleistungen? 

ja,  es  gibt  ein  eigenständiges  Budget  für  externe  DV-Dienstleistungen  □ 

und  beträgt   DM 

ja,  das  Budget  für  externe  DV-Dienstleistungen  ist  Bestandteil  des  DV-Budgets  □ 

und  beträgt  DM  /  %  vom  DV-Budget 

nein  □ 
weiß  nicht  □ 


3a)    Wie  viele  Desktops  sind  in  Ihrem  Unternehmen  instalHert? 

insgesamt:  Stück 

3b)    An  wie  vielen  Standorten  sind  die  Desktops  installiert? 

an  einem  Standort  □ 
an  mehreren  Standorten,  -  an  Standorten 

3c)    Planen  Sie  für  1996  weitere  Desktops  zu  installieren? 

ja,  um  Stück  □ 

nein  □ 

die  Anzahl  der  Desktops  soll  sinken,  um  Stück  □ 


weiß  nicht  □ 

3d)    Wie  viele  Desktops  sind  in  Ihrem  Unternehmen  vernetzt? 

Stück:   oder  %   

3e)    Planen  Sie  für  1996  die  Vernetzung  der  Desktops  zu  erhöhen? 

ja  □ 

nein  □ 

weiß  nicht  □ 
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4)     Aus  welchen  Kostenstellen  setzt  sich  das  Desktop  Budget  zusammen? 

weiß  prozentualer 


ja 

nein 

nicht 

Anteil 

Kauf  von  Hardware/Penpnenegerate 

I — b 

□ 

1 — ■ 
□ 

LI 

 % 

Leasing  von  Hardware/Peripheriegeräte 

I  -m 

□ 

i — k 

1 — > 
LI 

 % 

Selbsterstellung  von  Software 

1 — I 

LI 

U 

r-f 

 VC 

Kauf  von  Software 

□ 

□ 

I — k 

LI 

rrf 

 % 

interne  Ser\'iceleistungen 

1 — h 

□ 

□ 

1  h 

 % 

externe  DV-Ser\dceleistungen 

□ 

□ 

□ 

 % 

Datenkommunikation 

□ 

□ 

□ 

 % 

Netzwerk(e)  (HW/SW) 

□ 

□ 

□ 

 % 

Administration 

□ 

□ 

□ 

 % 

DV-Personalkosten 

□ 

□ 

□ 

 % 

Schulung/Trainin  £  für  DV-Personal 

□ 

□ 

□ 

 % 

weitere  Kostenstellen  /  andere  Struktur: 
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Welche  Desktop  Services  werden  fremdbezogen? 


WllU  aUl 

1  QQf» 

Services 

gibt  es  nicht 

zum  Teil 

ganz 

keinen  Fall 

geplant 

im 

fremd- 

fremd- 

fremd- 

fremdzu- 

Unternehmen 

bezogen 

bezogen 

bezogen 

beziehen 

User  Support 

•  Telefon  Support  (Hotline) 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

•  Problem  Support 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

(On-site  Support) 

•  Unterstützung  des  Key-User 

LJ 

LJ 

LJ 

1 — k 

LI 

LI 

Supports 

Installation  +  HW 

tenance 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

•  Konfiguration  +  Installation 

-  Software/Hardware 

- 

-  Peripheriegeräte 

-  Customizing/Anpassung 

LJ 

_l 

LI 

•  Update  Service 

-  Software/Hardware 

-  Peripherieeeräte 

•  Verteilung  A^erwaltung/ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

Inventarisierung  (Bestands- 

Management) 

-  Software/Hardware 

-  Peripheriegeräte 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

•  WartiiTicr  A-  Rpnaratnr 

^      VT  eil  L Li  11^  ~  Av^L/Cil  ClULAl 

-  Hardware 

-  Peripheriegeräte 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

•  Kapazitäts-Tuning 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

•  Femdiagnose 

I — \ 

LI 

LI 

LJ 

LJ 

•  Problemlösungs-Service 

Problemanalyse 

Problembeseitigung 

1  k 

LI 

1  b 

•  Gebäude-ZComputer- 

1  k 

□ 

1  L 

□ 

1  k 

LI 

Raum  Ausstattung 

1  b 

LI 

1 — \ 

LI 

1 — 1 
LI 

1 — k 
LI 

LJ 

•  Entsorgung/Recycling 

LI 

LJ 

Service 

•  Umzugs-Service 

Netzwerkmanagement 

ces 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

•  Planung 

-  NetWare 

-  Verkabelung 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 
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Welche  Desktop  Services  werden  fremdbezogen? 


wird  auf 

1996 

eibt  es  nicht 

zum  Teil 

ganz 

keinen  Fall 

geplant 

im 

fremd- 

fremd- 

fremd- 

fremdzu- 

Unternehmen 

bezogen 

bezogen 

bezogen 

beziehen 

•  Installation 

-  NetWare 

-  Verkabelung 

□ 

□ 

•  Update  Service 

□ 

□ 

•  Betrieb/Optimierung 

1 — 1 

□ 

i — i 

Ü 

•  Netzwerk  Administration 

Datensicherheits-Services 

•  Disaster  Recovery 

□ 

□ 

•  Back-up  Service 

□ 

□ 

•  Restart  Service 

□ 

□ 

•  Anti-Virus  Service 

□ 

□ 

•  Power-Supply  Service 

□ 

□ 

•  Ersatz-Rechner 

□ 

□ 

•  Beratung  f.  Sicherheits- 

□ 

□ 

Einsatzplanungs-  -i-  Kauf- 

Services 

- 

•  Beratung 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

-   Technologie  Beratung 

-   System  Beratung 

_ 

•  Strategische  Planung 

□ 

□ 

□ 

-amm 

-  Systemplanung 

-  Kapazitätsplanuns 

-  Standardfestlegung 

•  Einsatz  Planung 

□ 

□ 

-  Software 

-  Hardware 

-  Peripheriegeräte 

•  w  iiLSLndJinciiKtiLS- 

□ 

□ 

□ 

A   Iv  Q 1 1  iKf^TQ  tn  n  CT 
•   XVciUi  UCi  aLUlig 

□ 

•  r^iiiaiiz,ici  uiigjö-oci  Vice 

Jl 

Schulung  -t-  Training 

•  Desktop  User-Schu.  +  Trai. 

□ 

□ 

•  User  Service  Engineer-S  -i-  T 

□ 

□ 

•  Key  User-Schulung  + 

□ 

□ 

Training 

□ 

□ 
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Welche  Desktop  Services  werden  fremdbezogen? 


wiru  aUI 

1  QQfk 

gibt  es  nicht 

zum  Teil 

ganz 

keinen  Fall 

seolant 

im 

fremd- 

fremd- 

fremd- 

fremdzu- 

Unternehmen 

bezogen 

bezogen 

bezogen 

beziehen 

•  Problem  Service  Engineer- 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

S/T 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

•  NetWare  Operator-S  +  T 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

•  Programmiersprachen-S  +  T 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

•  Software  Engineering-S  +  T 

•  Spezial  Schulung/Training 

Entwicklung  + 

Programmierung 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

•  Entwicklung  von  Software 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

•  Anpassung  von  Software 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

•  Optimierung  von  Software 

weitere  Services: 


6)     Werden  in  Ihrem  Unternehmen  Software-Tools  für  das  Desktop  Services  Management 
eingesetzt? 

ja,  für  das  Bestands-Management  (Verteilung,  Verwaltung,)  von  Soft-  u.  Hardware  □ 

ja,  für  den  Remote-Service  □ 

ja,  für  andere  Aufgaben,  welche  

welche  Tool-Software  

nein  □  weiß  nicht  □ 

wenn  nein,  sind  sie  an  Software-Tools  interessiert  □ 
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7a)    Kennen  Sie  die  Höhe  der  versteckten  Kosten  für  Desktop  Arbeitsplätze? 

Der  Begriff  versteckte  Kosten  (Hidden  Costs)  beschreibt  die  anfallenden  indirekten  Kosten  bei 
der  Nutzung  von  Desktops  und  Desktop  Services. 

a,  werden  berechnet  □ 

ja,  werden  geschätzt  □ 

nein,  im  Unternehmen  werden  indirekte  Kosten  nicht  berücksichtigt  □ 

weiß  nicht  □ 

7b)    Wenn  Sie  die  Höhe  der  versteckten  Kosten  kennen,  M^elche  Aktivitäten  zählen  Sie  dazu: 


ja 

nein 

weiß 

zum  Beispiel: 

nicht 

-  Fragen  zur  Nutzung  /  zum  Handüng  von  Soft-  u.  Hardware 

□ 

□ 

-  Lösen  von  Soft-  und  Hardware-Problemen 

□ 

□ 

-  Selbsthilfe  bzw.  Support  durch/für  Mitarbeiter 

□ 

□ 

□ 

-  Installation,  Konfigurations-  u.  Anpassungsaktivitäten 

□ 

□ 

□ 

-  Testen  von  Programmfunktionen  bzw.  neuen  Programmen 

□ 

□ 

□ 

-  Eigentraining  von  Programmfunktionen  bzw.  neuen  Programmen 

□ 

□ 

□ 

-  persönliche  Gestaltungsaktivitäten  an  Dokumenten/Dateien 

□ 

□ 

□ 

-  persönHches  Surfen  in  Netzen  (Internet  etc.) 

□ 

□ 

□ 

-  Privataktivitäten  (Spielen  etc.) 

□ 

□ 

□ 

weitere  Aktivitäten: 


7c)    Wie  hoch  sind  durchschnittlich  die  versteckten  Kosten  für  einen  Desktop  Arbeitsplatz? 

DM  P.A.:  

oder 

Arbeitszeit  im  Monat:  %   Std. 
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7d)    Wer  wird  mit  den  versteckten  Kosten  belastet? 

-  jeder  Arbeitsplatz 

-  die  Gemeinkosten 


werden  nicht  berücksichtigt  □ 
weiß  nicht  □ 

8a)    Wie  ermitteln  Sie  die  Kosten  für  Desktops  und  Desktop  Services  in  Ihrem  Unternehmen? 

Der  Begriff  Kosten  beschreibt  die  direkten  quantifizierbaren  Kosten  für  die  Nutzung  von 
Desktops  und  Desktop  Services. 

-  jede  Kostenart  wird  berechnet  □ 

-  jede  Kostenart  wird  geschätzt  □ 


-  es  werden  keine  einzelnen  Kostenarten  ermittelt  □ 

weiß  nicht  □ 

8b)    Verwenden  Sie  bei  der  Kostenermittlung  oder  dem  Controlling  externe  Informationen 
(Kennzahlen,  etc.)  in  Ihrem  Unternehmen? 

-  ja,  als  Basisinformation  für  die  Berechnung  □ 

-  ja,  zum  Vergleich  bzw.  zur  Kontrolle  □ 


nein  □ 
weiß  nicht  □ 


ja  nein 

□  □ 

□  □ 


□ETI 


©  INPUT,  Reproduktion  verboten. 


VIII-9 


DESKTOP  SERVICES  DEUTSCHLAND.  KOSTEN  -  NUTZEN  -  RISIKEN  -  SERVICES  TOOLS  INPUT 


8c)    Welches  externes  Informationsmaterial  (Kennzahlen,  etc.)  verwenden  Sie  in  Ihrem 
Unternehmen? 


branchenspezifische  Kennzahlen 
Standardwerte  für  IT-Kosten 
Benchmarking-Informationen 


weiß 

ja 

nein 

nicht 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

Herkunft  des  Informationsmaterials: 


-  von  (einem)  Marktforschung  suntemehmen  □ 

welchen(m)?  

-  von  (einem)  Beratungsuntemehmen  □ 

welchen(m)?  

-  von  einer  Hochschule/wissenschaftüchen  Institution  □ 

welcher?  


weiß  nicht  □ 


8d)    Wie  werden  die  Kosten  der  Desktops  und  der  Desktop  Services  in  Ihrem  Unternehmen 
verrechnet? 


über  eine  Kostenstellenrechnung  verteilt  (Verursachungsprinzip)  □ 
über  ein  Schlüsselsystem  auf  jeden  Desktop  verteilt  □ 
den  Gemeinkosten  zugerechnet  □ 


weiß  nicht  □ 

8e)    Gibt  es  ein  DV- Controlling  in  Ihrem  Unternehmen? 

ja  □  nein  □  weiß  nicht  □ 
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8f)    Setzen  Sie  in  Ihrem  Unternehmen  für  das  Desktop  und  Desktop  Services 
Kostenmanagement  ein  Software-Tool  ein? 

ja  □                     nein  □              weiß  nicht  □ 
wenn  ja,  welclies   

wenn  nein,  sind  sie  an  einem  solchen  Software-Tool  interessiert  □ 
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9a)    Welche  Nutzeneffekte  werden  durch  den  Fremdbezug  von  Desktop  Services  erreicht? 

Der  Begriff  Nutzen  beschreibt  die  direkten,  indirekten  und  relativen  Vorteile  von  Desktops  und 
Desktop  Services. 


Nutzeneffekte   

Durch  den  Fremdbezug  von  Desktop  Services 

-  ist  die  Qualität  der  Services  gestiegen. 

-  ist  die  Zufriedenheit  der  Desktop  User 
gestiegen. 

-  ist  die  Effektivität  der  Desktop  User 
gestiegen. 

-  sind  die  Service-Personalkosten  gesenkt 
worden  (Personalstellen  abgebaut/nicht 
aufgebaut  worden). 

-  sind  die  Kosten  der  Services  transparenter 
geworden. 

-  sind  die  Kosten  für  Services  gestiegen. 

-  wird  internes  Services  Know-how  durch 
externes  ergänzt. 

-  werden  nicht  vorhandene  Services 
abgedeckt. 

-  werden  Fragen  zur  Handhabung  /  zum 
Handling  von  Soft-  u.  Hardware  schneller 
beantwortet. 

-  werden  Probleme  schneller  u.  ggf.  besser 
gelöst. 

-  werden  Desktop-Projekte  schneller  realisiert. 

-  kann  schneller  und  intensiver  an  Innovations- 
schüben teilgenommen  werden. 

-  konnten  die  Aufwendungen  für  Services 
(Status  quo)  gesenkt  werden. 

-  konnte  der  Umsatz  erhöht  werden. 

-  konnte  die  Kapitalbindung  verringert 
werden; 

wieviel  Prozentpunkte  %. 


trifft 

voll  711 

teils 

trifft  gar 

niflit  711 

weiß 

ni  pht 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 
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weitere  Nutzeneffekte  sind: 


9b)    Welche  Risiken  können  Ihrer  Meinung  nach  durch  den  Fremdbezug  von  Desktop  Services 
auftreten? 

Der  Begriff  Risiken  beschreibt  die  möglichen  negativen  Auswirkungen,  die  den  Einsatz  und  die 
Nutzung  der  Desktops  und  Desktop  Services  beeinflussen. 

Bitte  nennen  Sie  die  Risiken: 


10)    Wie  wählen  Sie  den/die  Dienstleister  für  Desktop  Services  aus? 

10a)  -  Wir  nutzen  ein  Consulting-Unternehmen,  daß  eine  Anbieteranalyse 

durchführt  und 

-  Vorschläge  unterbreitet 

-  den  optimalen  Dienstleister  ermittelt 


10b)  -  Wir  analysieren  den  Markt  selbst  und  vergleichen  Angebote/Ausschreibungen 

Angebote/Ausschreibungen  werden: 

-  von  internationalen  Anbietern  eingeholt 

-  von  nationalen  Anbietern  eingeholt 

-  von  regionalen  Anbietern  eingeholt 


weiß 


ja 

nein 

nicht 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

;en. 

weiß 

ja 

nein 

nicht 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 
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lOc)  -  Wir  analysieren  den  Markt  selbst  und  führen  einen  internen  versus  externen  Kosten-  und 

Nutzen  vergleich  durch.  weiß 

Basis  für  den  Vergleich  sind  Zahlen  und  Fakten                                       ja       nein  nicht 

-  aus  Angeboten/Angeboten                                                              □         □  □ 

-  aus  (einem)  „Test-"Projekt(en)  mit  dem  Dienstleister                             □         □  □ 


ja  nein 

-  Ein  Verfahren  für  den  internen  versus  externen  Kosten-  □  □ 

und  Nutzenvergleich  ist  unbekannt. 

lOd)  -  Für  eine  Entscheidung  werden  Informationen  über  den  Dienstleister  und  seine  Leistungen 
eingeholt. 


weiß 

Folgende  Informationsquellen  werden  genutzt: 

ja 

nein 

nicht 

-  Informationen  von  Referenzkunden 

□ 

□ 

□ 

-  Marketingmaterial 

-  spezifische  Produktbeschreibungen 

□ 

□ 

□ 

-  Pressemitteilungen  in  Print  Medien  (Zeitungen, 

Zeitschriften,  Magazinen,  etc.) 

□ 

□ 

□ 

-  Multimedia  Material  (CD-ROM,  Video,  TV,  etc.) 

□ 

□ 

□ 

-  WWW  im  Internet  □ 

□ 

□ 

-  Bilanz-  und  Bankinformationen 

□ 

□ 

■  □ 

-  Messekontakte  □  □ 

□ 

-  persönliches  Gespräch/Beratung,  Inhouse- 

Präsentation  vom  Dienstleister 

□ 

□ 

-  □ 

-  Bevor  wir  einen  längeren/umfangreicheren  Vertrag  abschüeßen 

weiß 

„testen"  wir  den  Dienstleister 

ja 

nein 

nicht 

-  im  Rahmen  von  (einem)  Projekt(en). 

□ 

□ 

□ 

-  durch  eine  „kurze"  Vertragslänge  (1  Jahr) 

□ 

□ 

□ 

mit  der  Option  auf  Verlängerung/Erweiterung. 
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Herzlichen  Dank  für  Ihre  Kooperation. 


Ihre  persönliche  Anregung,  Meinung: 


Anschrift  für  die  Zusendung  des  Dankeschöns: 

Unternehmen: 
Vorname/Name : 
Funktion/Position: 
Straße/Postfach: 
PLZ/Ort: 
Telefon: 
Fax: 
E-Mail: 
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